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RESUMO

A necessidade de acesso rapido e facilitado as informacgcdes é uma
realidade. As sociedades valorizam a agilidade e rapidez, ao mesmo
tempo em que exigem atendimento, qualidade de produtos e servigos e
custo adequados. Com o objetivo de atender a esta demanda, e tendo
em vista a indisponibilidade de op¢bes no mercado que contemplassem
todas as caracteristicas desejadas, foi desenvolvido o sistema
informatizado para o Controle Total de Documentos — CT DOCS, que é
um programa destinado ao registro e a disponibilizacdo facilitada do
conhecimento nas organizacdes em todas as suas formas de expressao,
como o registro de informacdes técnicas, comunicacdes, treinamento,
gestdo de arquivos fisicos e digitais e gestao da qualidade. Este trabalho
apresenta o processo de concepc¢do do sistema, e planejamento da
implementacdo do primeiro médulo do CT DOCS, destinado a
configuragdo do sistema e registros de documentos de procedimentos e
comunicacdo. O CT DOCS foi desenvolvido e é apresentado de forma
descritiva, em que todas as etapas, desde a criacdo até a
implementacdo, estdo previstas. Tendo sido assim conduzido, o
resultado foi uma ferramenta extremamente Util para gestdao das
informacdes e preservacao do conhecimento.
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1 - INTRODUCAO:

Sistema é um conjunto de elementos interdependentes, ou um todo
organizado, ou partes que interagem, formando um todo unitario e complexo. Os
sistemas ERP — Enterprise Resource Planning, ou sistemas integrados de gestao,
normalmente sdo empregados como ferramentas aplicadas a atividade fim da
empresa, com o objetivo de agilizacdo dos processos, reducédo de custos e prazos
de entrega, aumento do desempenho financeiro, medigcdo de indicadores, entre
outros tantos. Sdo exemplos de ERP os sistemas de prontuario eletrénico para
registro de pacientes em hospitais, sistemas de controle de producdo em
industrias, de registro de atendimento e reclamacdes de clientes, etc.

Atualmente s@o necessarios cada vez maiores cuidados e critérios para
registro das operacdes nas atividades de rotina das instituicbes devido a legislacéo
especifica a cada area de atuacdo. Da mesma forma, a exigéncia do mercado de
gue as empresas participem de programas de qualidade e sejam certificadas e/ou
acreditadas por estes leva as empresas a buscar mecanismos para o registro do
conteudo de conhecimento organizacional. Muitas vezes € necessario transformar
a “cultura organizacional” em “dados” e “informagdes”, ou seja, tornar tangiveis, por
meio de procedimentos escritos, 0os habitos e praticas cotidianas, muitas vezes
intangiveis. A importancia do registro do conhecimento interno das organizacdes
por meio de procedimentos escritos jA era descrita nos trabalhos sobre teoria
organizacional de March e Simon (1958), ou nos trabalhos de psicologia industrial
de Argyris e Schon (Aprendizagem Organizacional, 1978).

Neste contexto é necessario distinguir os conceitos de dados, informacéo e
conhecimento. Dado € uma sequencia ordenada de determinados itens ou eventos,
e isoladamente ndo apresenta um sentido proprio. Informacdo € um arranjo
organizado e contextualizado destes itens que juntos tem um significado e que
pode ser utilizado. J& o conhecimento pressupde julgamento e decisdes e pode,
além do significado direto das informacfes, levar em conta as experiéncias
individuais e coletivas no contexto organizacional.

Segundo Jordani, “o sucesso das organizacdes ndo depende apenas do que
a organizagao possui em seu imobilizado, mas sim da facilidade de acesso a novas
tendéncias tecnoldgicas que propiciem informacdes precisas e formas de organizar
processos, reduzindo custos para gerar maior rentabilidade e aceitacdo aos
negocios”.



Conforme Popadiuk e Santos (2010), do ponto de vista organizacional, o
conhecimento € informacdo processada e integrada a rotinas e processos que
possibilitam acdo. Ele é, também, o conhecimento capturado pelos sistemas
organizacionais, processos, produtos, regras e cultura. E, pois, um processo
humano dindmico no qual as crencas individuais sdo justificadas com base nos

fatos.

Hackett (2003) afirma que a gestdo do conhecimento possui um aspecto
integrado e sistematico para identificar, gerenciar e compartilhar todos os ativos de
informacédo da instituicdo, incluindo banco de dados, documentos, politicas e
procedimentos.

Conforme citado por Gaspar (2009), segundo Nonaka e Takeuchi (1997) o
conhecimento humano pode ser categorizado em dois tipos: tacito e explicito.
Conhecimento tacito é aquele que estd na mente das pessoas, possuindo forte
ligagdo com a experiéncia de cada individuo, dificil de ser compartilhado e
dependente da historia de vida de cada um, de seus valores e modelos mentais; ou
seja, seria 0 conhecimento subjetivo. J& o conhecimento explicito € codificado e
pode ser encontrado em documentos e projetos, sendo materializado no préprio
produto, ou seja, o conhecimento objetivo. De forma complementar, Choo (2006)
propde que haveria ndo apenas duas, mas trés dimensfes do conhecimento:
conhecimento tacito, conhecimento explicito e conhecimento cultural. Sendo os
dois primeiros semelhantes a idéia de Nonaka e Takeuchi (1997), acrescentando o
conhecimento cultural que consiste nas estruturas cognitivas e afetivas que séo
habitualmente utilizadas pelos membros da organizacdo com o intuito de perceber,
explicar, avaliar e construir a realidade. Um conhecimento ndo codificavel, mas
facilmente difundido pelos elos que conectam o grupo.

A alteracdo de processos e a implantagcdo de novas rotinas num ambiente
empresarial envolvem conceitos como a andragogia, que trata da aprendizagem
de individuos adultos. Para atingir um nivel adequado de aprendizagem o individuo
adulto precisa interessar-se pelo assunto, e isto s6 pode ser obtido mediante a
participacéo ativa deste no processo de aprendizagem.

O aprendizado organizacional ocorre de forma individual, de grupo ou
organizacional, através do processo SECI - socializagdo, externalizacao,
combinacdo e internalizacdo - proposto por Nonaka et al. A socializagéo implica em
compartilhamento de experiéncias e vivéncias pessoais, isto é, a partilha do
conhecimento tacito (conhecimento compartilhado); a externalizacdo, que
compreende a traducdo do conhecimento tacito de tal forma que possa ser
entendido (conhecimento explicito), ocorrendo através do dialogo e reflexdes
coletivas; a combinacdo é um processo de organizacdo de conceitos em um
sistema de conhecimento, ou seja, € o modo pelo qual partes até entédo
incompativeis de conhecimento explicito ja existentes se combinam, criando assim



um novo conhecimento explicito (conhecimento sistémico) e a internalizacdo, que
envolve a traducdo do novo conhecimento codificado em conhecimento técito e
individual através de novas experiéncias. O sistema de documentacao auxilia no
desenvolvimento de uma rotina e sua sistematizacdo para a captacdo dos
conhecimentos individuais e sua transformagéo em conhecimento organizacional.

O conhecimento organizacional inicia pela expansdo do conhecimento
individual, que pode ser relacionada a conversdo do conhecimento tacito dos
individuos em conhecimento tacito da organizacdo, passando pelas fases: tacito do
individuo, explicito do individuo, explicito da organizacao, tacito da organizacao.

Goldani e Oliveira (2007) apresentam o ciclo do conhecimento em vérias
etapas através da revisdo bibliografica de varios autores, e sintetizam as
referéncias nas etapas: criagdo, armazenamento, disseminacao, utilizacdo. Na
primeira etapa o conhecimento € criado ou encontrado a partir de diversas
maneiras como publicagbes, conferéncias, reunides, experiéncias e pesquisas. A
etapa de organizacdo consiste em filtrar e catalogar o conhecimento. Na
sequéncia, a etapa de compartilhamento significa disponibilizar o conhecimento
através dos canais de comunicacdo da organizacao.

A criagcdo e disseminacdo desse conhecimento gerado devem produzir
resultados econbmicos, ou seja, a geracdo e manutencdo do conhecimento
organizacional ndo pode ser in6cua, acrescentar custos desnecessarios nem deve
inviabilizar o proprio negécio. Para a adequada gestdo do conhecimento
organizacional, que contemple as caracteristicas de agilidade, seguranca e
racionalidade de recursos empregados, as organizacdes devem se esforcar para
introduzir duas vertentes: um processo estruturado para criacdo do conhecimento
entre seus colaboradores e a disponibilizacdo de ferramentas de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo que suportem a criacdo e disseminacdo desse
conhecimento gerado na organizacéo (Gaspar et al, 2009).

A gestdo do conhecimento deve prever também mecanismos de controle e
verificacdo, através da utilizacdo de indicadores de processo, que contempla as
quatro fases descritas anteriormente, bem como indicadores de resultados,
financeiros e nédo financeiros. Os indicadores utilizados devem ser adequados a
realidade de cada empresa, como relatérios de eficiéncia e lucratividade.

A implantacdo de sistemas de ERP tem a capacidade de gerar
transformacdes estruturais e estratégicas nos processos de trabalho e no
conhecimento organizacional, devido as inUmeras facilidades que estes sistemas
podem oferecer. Nestes momentos ocorre a reflexdo sobre as praticas existentes e
a proposicao de alternativas mais adequadas. Da mesma forma, novas tecnologias



implicam em novos conhecimentos que, para serem desenvolvidos, exigem a
participacdo e comprometimento de todos os agentes envolvidos.

Para alguns pesquisadores e consultores, o conhecimento organizacional
tende a ser visto como um sindnimo de informacéo, principalmente de informacao
digital, dentro da qual persiste um campo de pesquisa que tenta compreender de
que maneira o “conhecimento-como-informagao” pode ser melhor armazenado,
recuperado, transmitido e compartilhado (BROWN; DUGUID, 2000).

Ha necessidade de compreender as interagbes que ocorrem entre a
comunidade organizacional e o ERP e vice-versa. Para a implantacdo de um
sistema informatizado, qualquer que seja a sua finalidade, obrigatoriamente deve-
se analisar pormenorizadamente o contexto no qual este sera inserido. Mudancas
comportamentais podem ocorrer de forma sistémica para adaptacdo ao ERP na
mesma frequéncia e intensidade como podem contrapor-se e inviabilizar o
processo de implantacdo, sendo responsavel tanto pelo sucesso quanto pelo
fracasso do projeto. Conforme Ludmer (2007), considerando a importancia do
fendbmeno ERP, as consequéncias potenciais do uso desta tecnologia e a
relevancia da dimenséo conhecimento na fase pés-implementacdo, € necessario
compreender a dindmica de interacdes, entre um sistema integrado de gestao e o
conhecimento organizacional.

Um cuidado que deve ser tomado na adocdo de um sistema de
gerenciamento de informacdes € a limitacdo da individualidade, criatividade e
inovacdo, uma vez que a padronizacdo de processos imposta pode causar rigidez
devido a sua consisténcia e formalidade.

O planejamento de implantagdo do ERP deve também contemplar as fases
pré e pos implementacdo, de modo a evitar contratempos e dificuldades de
aceitacdo no processo e subutilizacdo do sistema, que pode levar a uma idéia de
ineficacia e consequente desestimulo das equipes.

A implementacédo destes sistemas requer o desenvolvimento de habilidades
e conhecimentos diferentes dos anteriormente utilizados, o que s6 € possivel
guando a empresa como um todo apresenta uma atitude adequada. Esta atitude de
disponibilidade para aceitacdo das mudancas deve transpassar todos 0s niveis da
organizacdo, desde o mais alto escaldo diretivo até atingir todos o0s niveis
operacionais. Deve ser desenvolvido um conhecimento analitico mais apurado para
a observacdo das tendéncias, em detrimento do carater operacional. Assim, 0s
critérios de avaliagdo dos colaboradores também mudam, sendo mais produtivo
nao o profissional que realiza um maior nimero de operagcbes, mas aquele que
utiliza melhor as informacdes existentes na geragdo de conhecimento e, em
consequéncia, valor agregado ao negoécio. Diminui a dependéncia das acdes



individuais ou parciais que tem o foco no individuo, aumentando a complexidade
dos processos e a necessidade de maior integracdo entre as diversas areas com
uma Vvisdo no processo integral. Ao contrario do que poderia ser inicialmente
esperado, emerge um profissional com conhecimento mais amplo sobre a empresa
devido a facilidade de acesso as informacfes, sendo mais bem sucedido o
profissional que se encaixa no processo como um todo e Como Seus pProcessos se
encaixam noutros processos organizacionais (Jones e Price, 2004).

Uma das dificuldades é a implantagdo de sistemas integrados complexos.
Segundo Gilson e Falk (2007), se todos os modulos forem implantados de uma
vez, pode-se ficar com uma rigidez e custos operacionais muito fortes, que podem
ser totalmente irreais. Se for muito lento e apenas alguns mdédulos basicos forem
implantados, ndo h& contribuicdo mais efetiva para a integracdo organizacional,
havendo vantagens em apenas areas especificas.

O CT DOCS é uma ferramenta que estimula a participacdo da comunidade
organizacional como um todo, pois o0 mesmo pode ser adequado e configurado de
acordo com as preferéncias do(s) usuario(s). Podem ser criados documentos de
estruturas e contetdos variados, com a definicAo de modelos mais ou menos
rigidos, conforme a definicdo da alta administracdo e durante o processo de
implementacéo. Entretanto, algumas definicdes do sistema sao fixas para garantir a
confidencialidade das informagdes e a seguranca do banco de dados.

Apesar de ndo ser uma ferramenta para uso especifico de uma atividade ou
tipo de organizacdo, o CT DOCS tem algumas caracteristicas em comum com
outros sistemas ERP, tanto relativamente as facilidades como dificuldades. Os
usuarios, em geral, tendem a esperar que 0 sistema realize coisas para as quais
nao foi programado, reproduza de modo automatico a maneira artesanal com que
0S processos eram desenvolvidos ou que realize estas atividades de forma
autbnoma, sem a sua participacdo. O CT DOCS mostra-se util por balancear a
liberdade e autonomia desejadas para criar um ambiente que permita a inovagao e
criatividade dos colaboradores, com o controle e padronizacdo necessarias ao
cumprimento de determinacdes legais e requisitos de qualidade.



2 - METODOLOGIA DO TRABALHO:

2.1 — Concepcao:

O CT DOCS foi idealizado a partir das necessidades dos autores para a
gestdo de documentos e informacdes técnicas, basicamente. A atuacdo no
segmento de andlises clinicas, como em todas as atividades relacionadas a saude
humana, é regulada por inimeras especificacdes legais e sanitarias. Além destas
especificacdes legais o segmento em andlises clinicas, como negdcio empresarial,
€ também regulado pelas exigéncias do mercado consumidor, no qual séo
praticamente obrigatérias certificacfes de qualidade e acredita¢cdes por organismos
nao governamentais, como a ISO (International Organization for Standartization),
PALC (Programa de Acreditacdo de Laboratorios Clinicos), ONA (Organizacéo
Nacional de Acreditacdao), CAP (College of American Pathologists), PELM
(Programa de Exceléncia de Laboratérios Médicos), PNCQ (Programa Nacional de
Controle de Qualidade), entre outros.

Em todos os programas citados, e na propria legislacdo sanitaria, ha a
exigéncia do registro da descricdo de todos os procedimentos técnicos e dados
referentes a estes. Isto leva a um enorme volume de documentos gerados, e que
devem ser gerenciados e armazenados de forma ordenada que permita a
rastreabilidade de todos os processos. Ha a necessidade de controle de todas as
fases dos documentos técnicos, desde a elaboracdo até a sua eliminacao.
Identificacdo do autor, revisor, aprovador, datas, versdes, corre¢fes, numero de
copias impressas e quem efetuou a impresséo, para onde foram distribuidas, etc.
Desta forma, o controle manual desta documentacdo € praticamente impossivel,
ocasionando sobrecarga de trabalho e com enorme potencial de ocorréncia de
erros.

Além do controle de documentos técnicos, foram identificadas outras
possibilidades para controle de documentos em geral, como manuais, legislacoes,
artigos cientificos, documentos de comunicacao interna, (memorandos, atas de
reunides, etc) comunicacdes externas (oficios, cartas, etc.), que permitisse, além
da sua elaboracédo, busca rapida e eficaz das informacdes.

Em vista disto procuramos desenvolver uma ferramenta que contemplasse
todas as exigéncias legais do nosso ramo de atividade, mas que também pudesse
se aplicado a qualquer outro tipo de negdcio. Esta ferramenta deveria ser estavel e
segura, ter uma estrutura tdo robusta quanto necessario para suportar o
atendimento desde microempresas, pequenas, mas com foco na qualidade dos



processos, até grandes corporagfes, com enorme volume de documentos. A
estrutura deveria ser robusta, mas proporcionar flexibilidade para adaptar-se a
realidade de organizacbes de qualquer segmento do mercado, e a outras
funcionalidades que poderiam vir a ser apontadas e desenvolvidas, muitas delas
ainda ndo conhecidas ou imaginadas.

2.2 — Caracteristicas do CT DOCS

O CT DOCS foi desenvolvido por ndo existir no mercado uma opc¢ao
adequada a necessidade dos autores relativamente as funcionalidades de um
sistema. Para o seu desenvolvimento buscamos criar uma ferramenta para gestéao
de documentos e dados que fosse independente dos sistemas operacionais e
aplicativos comerciais existentes. O CT DOCS atualmente pode ser utilizado nos
sistemas operacionais Windows® e I0S®, e futuramente estara disponivel para
Android®, Linux, Unix®, etc., e dispensa o uso de editores de texto ou planilhas
comerciais como o pacote Microsoft Office®.

Outra preocupacdo inicial descrita foi a necessidade de seguranca das
informagdes. Uma vez que o sistema se propde a substituicho de documentos
fisicos pelo formato digital, e sua utilizacdo para o registro e gerenciamento de
todas as informacdes da instituicdo para a adequada geracdo de conhecimento,
era necessario 0 seu desenvolvimento em uma base soélida, que garantisse a
seguranca e confiabilidade necessarias. A maioria dos poucos sistemas existentes
no mercado utilizam o proprio sistema de armazenamento Windows®, com o
compartilhamento de pastas e acesso por configuracbes de seguranca destas. Ja
sdo conhecidas por todos as caracteristicas positivas e negativas deste sistema
operacional, ndo cabendo, neste momento, maiores consideragdes a respeito.

O CT DOCS foi desenvolvido no sistema operacional Delphi 2010®, e utiliza
um banco de dados relacional tipo Cliente-Servidor baseado em linguagem SQL -
Structured Query Language, ou Linguagem de Consulta Estruturada. O banco de
dados selecionado para o armazenamento de dados do sistema é o Firebird, bem
conhecido e utilizado no mercado brasileiro. Como um banco de dados, € um
produto de software cuja principal funcédo € a de armazenar e recuperar dados
solicitados por outras aplicacbes de software, sejam aqueles no mesmo
computador ou aqueles em execucao em outro computador através de uma rede
(incluindo a Internet). O banco de dados Firebird pode ser utilizado para diferentes
cargas de trabalho (variando de pequenas aplicacdes que armazenam e recuperam
dados no mesmo computador, a milhdes de usuarios e computadores que acessam
grandes quantidades de dados que sdo acessados a partir da Internet ao mesmo
tempo).



A capacidade de armazenamento de dados e numero de acessos
simultaneos é, virtualmente, infinita, sendo ambos limitados pelas configuracdes do
hardware utilizado como servidor do banco de dados, redes de comunicacao e
pontos de acesso dos usuarios.

Podemos enumerar algumas funcionalidades caracteristicas do CT DOCS:

= Armazenamento eletronico de documentos criados pela empresa;

= Armazenamento eletrénico de documentos fisicos ou eletronicos recebidos
ou gerados pela empresa,;

= Acesso facilitado a documentos e dados, garantindo que as versdes mais
atualizadas estejam disponibilizadas para todos os colaboradores;

= Aprimoramento dos processos de auditoria interna, facilitando a preparacéo
das companhias para processos de acreditacéo / certificagcao;

» Atendimento de normas e requisitos dos 6rgaos acreditadores;

» Flexibilidade para adequacao as caracteristicas da instituicao;

» Configuracdo de acordo com o tamanho da empresa e acompanha o0 seu
crescimento e diversificacao;

= Acessibilidade a todos os niveis hierarquicos e funcionais da empresa;

= Gerenciamento da conformidade das normas do sistema da qualidade;

= Aumento da qualidade dos procedimentos aplicados;

» Elevada padroniza¢do do acervo documental;

= E um sistema automatizado que permite o adequado controle do
desempenho;

» Adequado registro e recuperacao da informacao;

» Perpetuacdo do registro das informacdes e do capital intelectual na
empresa, eliminando o risco de sua perda pelo turn over;

» Melhoria das praticas de gestao de projetos;

» Propicia ferramenta para o desenvolvimento da qualidade corporativa: todas
as pessoas, departamentos e niveis funcionais da organizacao tém elevado
envolvimento, conhecimento e uniformidade de condutas e procedimentos
de modo ao atingimento da satisfacao do cliente;

* Integracdo entre todos 0s processos, setores e pessoas da organizagao;

= Auxilia na implantagéo dos sistemas da qualidade, facilitando o processo de
mudanca cultural da organizacdo, de modo transparente e organizado;

= Otimizacdo de recursos materiais e humanos no gerenciamento das
informacdes e processos;

* Reducao do desperdicio de tempo;

= Treinamento, capacitacdo, gestdo de competéncias;

» |dentificacdo e adequado tratamento de oportunidades de melhoria, néo
conformidades, planejamento;

= Operacdo simples com telas amigaveis e autoexplicativas;

» Formalizacdo do processo de comunicacdo organizacional, minimizando a
subjetividade da comunicacao interpessoal;

= Base mais segura, imunidade a virus, robustez;

» Garantia da seguranca das informagdes por criptografia; garante
inviolabilidade do sistema, ativada segundo preferéncia do usuario;

* |mpedimento de invasdes por virus, spywares;

= Dispensa a aquisi¢cao de outros editores de texto;



= Autenticacdo de cada documento por coédigo de confirmacdo de
autenticidade;

» Estabilidade absoluta independe de atualizacdes de sistemas operacionais
ou utilizac&o de outros subsistemas;

» Reduzido custo financeiro de instalacao e suporte;

= Sistema modulado e incremental,

» Reducao a circulacdo de documentos impressos, reduzindo o custo com a
Impressao;

= Permite a digitalizacdo e arquivamento eletronico de documentos internos e
externos, reduzindo a necessidade e o custo de arquivamento fisico dos
documentos;

* Reducdo dos riscos inerentes aos processos manuais de controle da
informacéo;

* Diminui¢cdo nos custos;

»= Diminuicdo no tempo de procura de documentos, direcionando esforcos para
o foco do negocio;

» Padronizacdo e normatizacdo das rotinas de arquivamento e recuperacao
documental;

= Otimizacao do espaco fisico;

= Acondicionamento e armazenagem correta dos documentos;

» Reducdo do volume através da eliminacdo dos documentos sem valor
administrativo, legal, fiscal, técnico ou historico;

= Conhecimento real do contetdo do acervo e controle sobre a movimentacao
documental.

O sistema de Controle Total de Documentos € modular, e composto da
varios sistemas que funcionam de forma integrada. Fazem parte do sistema CT:

- CT DOC - Sistema de Controle de documentos

- CT ARQ - Sistema de Arquivo de Documentos

- CT ENSINO - Sistema de Treinamento

- CT QUALI - Sistema de Gestao da Qualidade

- CT PATRIMONIO - Sistema de Gestao Patrimonial

Os sistemas CT ARQ, CT ENSINO, CT QUALI e CT PATRIMONIO serdo
resumidamente descritos no item 2.4 — Perspectivas para o futuro — Mdédulos
adicionais.

O sistema CT DOCS sera descrito a seguir. Pode ser didaticamente dividido
em dois grandes moédulos, Administragéo e Usuario:

2.2.1 MODULO DE ADMINISTRAGCAO (EditCad):



O moédulo de administracdo do CT DOCS apresenta 0Ss recursos necessarios
para a configuracdo de todo o sistema de gestdo de documentos da instituicdo. Os
comandos foram projetados e distribuidos de forma a proporcionar uma distribuicao
moderna e utilizagdo intuitiva. A ordem de distribuicdo dos comandos, e suas
respectivas funcodes, estdo baseadas na ordem natural da criagdo dos modelos de
documentos e a sua distribuicdo aos integrantes da instituicdo, de forma ldgica e
ordenada. Os aplicativos podem ser configurados de acordo com as caracteristicas
e definicbes de cada empresa tornando o sistema flexivel, adaptavel e expansivel a
qualquer modelo e quantidade de documentos e usuarios. Estas caracteristicas sdo
comuns a todos os modulos do sistema, e por isto facilitam a adesdo de todos os

colaboradores da empresa.

Os documentos podem ser de armazenamento ou de edicdo. Documentos
de armazenamento sdo, normalmente, registrados no sistema de documentacéo
como uma copia fiel do documento original, para consulta. Exemplos de
documentos de armazenamento podem ser artigos relacionados a atividade da
empresa, publicacdes, legislagdes, ou documentos externos recebidos em formato
digital ou em meio fisico (papel) e digitalizados pelo sistema. Podem ser exemplos

deste altimo, notas fiscais, correspondéncias, etc.

Documentos de edicdo sdo aqueles criados na prépria empresa e
distribuidos interna ou externamente a ela. Os documentos de edicdo de
procedimentos, seguindo as recomendacdes de sistemas de qualidade e 6rgaos
certificadores, passam por revisdo e aprovacao por dois usuérios diferentes do
elaborador antes da distribuicdo aos destinatarios. Aplicam-se a estes documentos
os procedimentos operacionais padrao, manuais técnicos, normas da empresa, etc.
Documentos de comunicacdo geral, normalmente, sao distribuidos a partir do
proprio elaborador, que é o responsavel pela criagcdo e acessos aos destinatarios,
que podem ser internos ou externos a empresa. Entre estes documentos podem

estar incluidos memorandos, oficios, cartas, etc.

Os textos utilizados sdo armazenados numa biblioteca, em segmentos
definidos pelo elaborador, e podem ser classificados de acordo com os campos de

documentos criados no médulo de cadastro de documentos. Permite a criagdo de



diferentes grupos de textos, a criagdo de novos textos nestes grupos, a edi¢éo do
titulo e do conteudo destes textos. Uma vez criados e ativados, os textos podem

ser utilizados pelo elaborador em um determinado documento.

A funcdo estrutura de empresa possibilita a ordenacdo sistematica da
conformacao administrativa e funcional da empresa, facilitando a visualizacdo e
distribuicBo das areas e unidades funcionais e formatando o organograma
propriamente dito. As definicdes deste modulo véo refletir todo o modelo
administrativo da empresa e garantir o adequado funcionamento do préprio sistema
de documentacdo. Além disso, a adequada definicAo da estrutura propicia a
garantia da seguranca na distribuicdo e armazenamento dos documentos e do
funcionamento dos demais mddulos que foram adicionados ao sistema CT. Em
todos os mddulos de configuragdo da estrutura da empresa (éreas,unidades
funcionais, funcdes e profissdes) é possivel a classificacdo em niveis hierarquicos
independentes, criando inumeras possibilidades de ordenacdo e hierarquizagéo
entre os varios critérios de classificacdo, e de modo a permitir a flexibilidade
necessaria para a aplicacdo em qualquer instituicdo. O sistema permite configurar
permissdes de utilizacdo por area, unidade funcional, fungéo, profisséo, etc, ou por

perfis ou grupos de trabalho especificos.

2.2.2 MODULO DE EDICAO DE DOCUMENTOS DE USUARIO (CtEdit):

O moédulo de edicdo de documentos do CT DOCS apresenta 0S recursos
necessarios para a criacdo ou revisdao de documentos, podendo utilizar-se de
documentos ja existentes como modelo. Como o mdédulo de configuracdo, os
botdes de comando séao de utilizacdo intuitiva e estdo baseados na ordem natural
de trabalho do usuario de forma l6gica e ordenada. Este modulo € destinado ao
registro propriamente dito dos documentos e sua distribuicdo, ou envio, para o (S)

destinatério (s).

Os documentos sdo criados pelos usuarios com base nos modelos
estabelecidos no médulo de configuragao, a partir de uma “mascara” ou “molde”

previamente definido, de modo a facilitar a sua utilizacdo no dia a dia. O usuario



cria 0 documento pelo simples preenchimento de campos especificos, de forma
que seja respeitado o padrdo adotado pela empresa, como posicdo do texto,
formatacao, espacamentos, tipo e tamanho da fonte utilizada, etc. Para a criacéo /
edicdo de um documento podem ser utilizados textos, ou trechos destes,
previamente utilizados em outros documentos e armazenados na biblioteca. Esta
propriedade facilita muito o trabalho pela economia de tempo e energia da forca de

trabalho, evitando a repeticdo de atividades desnecessarias.

Cada usuério pode ser habilitado a diferentes acbes no mdédulo de edigéo /
criacdo de documentos, o que é definido no modulo de configuracdo. Como ja
mencionado, podem ser habilitadas funcionalidades do sistema a usuarios
individualizados, grupos, perfis, profissbes ou a determinado segmento da estrutura
funcional da empresa. Os documentos séao classificados, basicamente, em trés
tipos: documentos de edicdo de comunicacdo, documentos de edicdo de
procedimentos e documentos de armazenamento. Face as diferencas existentes
entre estes tipos relacionadas a prépria estrutura e ao tratamento dado a cada um,
descritos a seguir, os diferentes tipos de documentos s&o trabalhados em

aplicativos individualizados.

-Documentos de comunicacao:

Os documentos de comunicacdo sédo todos aqueles utilizados para a troca
de informacgdes entre membros da prépria instituicdo ou para a comunicacdo da
empresa com o ambiente externo. Os documentos de comunicagdo no CT DOCS
tém similaridades e diferencas com os documentos escritos usualmente utilizados.
Assim como em outras formas de comunicacdo escrita, o usuario elaborador do
documento de comunicacdo € o responsavel pelo seu contetdo e pelo destino
dado a este. E necesséaria a utilizagdo de linguagem adequada e formal, e
configuracdo dos documentos nos padrdes usuais de correspondéncias comerciais,

ja que todos os documentos emitidos serao oficiais.

Ao contrario, em comparacdo com 0s correios eletrénicos, os documentos
de comunicacgao criados pelo CT DOCS, tem registro sistematizado no banco de

dados, e ndo apenas em “caixas de itens enviados” ou arquivos individuais. Isto



proporciona facilidade de recuperacdo das informacdes pelo sistema da mesma
forma que todos os demais documentos serdo controlados. Sdo exemplos de
documentos comunicagcédo interna - circulares, memorandos, atas de reunido,
ordens de servigo, etc., e comunicacdo externa: carta comercial, editais, oficios,
portarias, etc.. Os documentos de comunicagédo tém, normalmente, uma estrutura
bastante simples e com alguns poucos campos obrigatérios. Entre eles:
identificacdo do emitente e local de origem; identificacdo do destinatario e local de
destino, data, assunto e o texto propriamente dito. H& ainda outros tipos de
documentos que n&do podem ser classificados em nenhum destes grupos, mas que
também podem ser gerados e controlados pelo CT DOCS, como contratos,

procuracoes, etc.

-Documentos de procedimentos:

Os documentos de procedimentos tém uma classificacdo especifica, pois
tém também um tipo de controle especifico. Podem ser configurados para o
atendimento aos requisitos de organismos certificadores / acreditadores bem como
da legislacdo. Ao contrario dos documentos de comunicacao os de procedimentos
devem ter varios campos adicionais para garantir o adequado controle e

rastreabilidade de todos os passos desde a sua criacao até a eliminacao.

Sao os documentos utilizados para registrar o “como fazer” das atividades
da empresa. Devem retratar as praticas usuais de trabalho, o conhecimento
informal ou tacito, registrando como as atividades devem ser executadas. Por este
motivo é necesséario um adequado controle em todo o ciclo de vida do documento.
Caso este documento deixe de ser fiel as praticas existentes na empresa, deve-se
considerar se 0 documento esta equivocado, ou se a atividade nao esta sendo
realizada corretamente. No primeiro caso o documento deve ser eliminado ou, caso
possivel, adequado por revisdo; no segundo caso € imperioso 0 treinamento
adequado. Abaixo podemos verificar o ciclo de vida dos documentos de edi¢cdo de
procedimentos, que ¢é compreendido pelos passos: Elaboracdo, reviséo,

aprovacao, distribuicao, controle de validade / adequacéo.
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Fluxograma: ciclo de vida dos documentos de edi¢do de procedimentos.

3 — IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE CONTROLE TOTAL DE DOCUMENTOS

A implantacdo do CT DOCS, como qualquer outro sistema ERP, deve ser
cuidadosamente planejada para garantia de sucesso. Além da instalacdo
propriamente dita, faz parte do processo de implementacdo o adequado
diagnéstico da empresa, apresentacdo e instalacdo do sistema e principalmente o
acompanhamento de sua utilizacao. As caracteristicas da empresa relativas ao seu
conhecimento e cultura organizacional, &areas de atuag¢do, conhecimentos
especificos dos funcionarios em ferramentas de informatica e sistemas de gestédo
da qualidade, entre outras coisas, devem ser meticulosamente analisadas. A
implementacdo do sistema deve seguir as etapas de apresentacdo, diagnostico,
definicdo do cronograma de implantacdo, configuracdo do sistema, treinamento e

acompanhamento.

A apresentacdo do CT DOCS consiste em uma exposicdo das
caracteristicas e funcionalidades do sistema, podendo contemplar apenas o
médulo inicial ou todos os médulos. E recomendavel que seja realizada para um

pequeno grupo de pessoas, hormalmente a diretoria e funcionarios executivos de



nivel gerencial, para demonstracdo das suas potencialidades. A empresa pode ter
a primeira impressao sobre o sistema e aplicabilidade do mesmo no seu ambiente

empresarial.

O objetivo da etapa de diagnéstico é identificar algumas caracteristicas da
empresa que poderdo ser decisivas para o sucesso da implantacdo do CT DOCS
como um sistema de gestdo de documentos e gestdo da informagao. Alguns

fatores a serem considerados:

- disposicéo da diregdo em investir recursos, nao apenas financeiros, mas de
tempo e energia na implantacdo do sistema,;

- cultura organizacional receptiva a mudancas;
- conhecimento das equipes na utilizacdo de ferramentas de informatica;

- envolvimento da empresa em sistemas de gestao da qualidade, certificacéo
ou acreditacao;

- pontos fortes e pontos fracos na gestdo da documentacao.

Os critérios de analise servirdo de subsidio para a proposta de estratégias
de implantagdo, aproveitando os pontos fortes da empresa como base para o
desenvolvimento dos pontos que possam necessitar maior atencao. A partir do
diagnoéstico serdo elencadas as varias necessidades a serem trabalhadas para
adequacdo do CT DOCS a empresa e vice-versa. Este sera um relacionamento

dindmico, no qual todos estar&o envolvidos e serdo mutuamente responsaveis.

A etapa de configuracdo do sistema € uma das mais importantes e
determinantes do sucesso de implantacdo. O CT DOCS, por ser flexivel e
expansivel, pode ser adaptado a realidade de qualquer empresa. Este aspecto, ao
mesmo tempo em que permite a maleabilidade necessaria, pode configurar uma
fonte de instabilidade se apresentar alguma inconsisténcia. Este momento pode ser
utilizado para revisar processos ou, em Ultima instancia, a propria estrutura
organizacional. Normalmente a necessidade de escrever a estrutura e descrever

processos provoca reflexao e revisao.



O grupo de implantacdo definido pela direcdo da empresa devera ser
constituido por funcionarios envolvidos com a gestdo de processos, com
conhecimentos basicos prévios em informatica e que estejam disponiveis para
receber e transmitir as informacdes sobre o sistema. Este grupo devera atuar como
Facilitador dos processos de implantacdo em todos os niveis e treinamento das
equipes, sendo recomendavel, portanto, que as pessoas possuam caracteristicas
como empatia, lideranca e facilidade de comunicacéo. O grupo de implantacéo, por
conhecer a estrutura e cultura da empresa, serd importante para a adequacgéo do
processo de implantacao e treinamento das equipes. Atuard apoiando as decisdes
da alta direcéo junto a equipe, bem como identificar e solucionar com maior rapidez
situacdes de dificuldade da equipe na implantacdo e consequentes necessidades
de treinamento. Atuard também como agente de integracédo entre o CT DOCS e a
empresa. Neste grupo deverdo estar envolvidos os funcionarios que atuardo como
supervisores do sistema, que receberdo treinamento em todos o0s niveis de
configuracdo e de utilizacdo e serdo 0s responsaveis pelos novos cadastros e

acompanhamento imediato da utilizacdo do sistema.

A implantacdo do CT DOCS em toda empresa sera definido apos a
execucdo dos passos anteriores de diagndstico, configuracdo e treinamento do
grupo de implantacdo. A implantacdo podera ser realizada pelo Grupo de
Implantacdo, ou com auxilio da equipe do CT DOCS, de acordo com a defini¢cao

pela direcdo da empresa e a partir de diagnéstico.

O treinamento das equipes podera ser individualizado de acordo com o tipo
de atividade e composicdo da prépria equipe de trabalho. De acordo com a
classificacdo dos usuarios nos niveis de supervisor, analista e operador, sugere-se
gue os treinamentos também sejam realizados nestas trés modalidades. O grupo
de implantacdo pode ficar como responsavel pelo treinamento aos demais niveis
da empresa, mas caso haja necessidade ou preferéncia da diretoria, a equipe do

CT DOCS podera auxiliar na sua realizacao.

4 — PERSPECTIVAS PARA O FUTURO — MODULOS ADICIONAIS



4.1 - Sistema de Treinamento — CT ENSINO;

Uma vez que os procedimentos técnicos estejam registrados, e controladas
todas as suas fases, os mesmos poderdo ser utilizados para os treinamentos
institucionais. Da mesma forma que os procedimentos técnicos, 0s treinamentos
também terdo toda a rastreabilidade no CT DOCS, com o adequado registro de
todas as fases, como o0 registro de quem ministrou o treinamento, todos os
funcionarios que devem receber o treinamento e os que foram efetivamente
treinados, registro das avaliagcbes de treinamento, relatérios gerenciais -
treinamentos pendentes e realizados por funcionario, treinamentos pendentes e

realizados por documento/atividade.

4.2 - Sistema de Arquivo de Documentos — CT ARQ

O CT ARQ sera responsavel pelo gerenciamento do arquivo fisico de
documentos. Mesmo com a possibilidade de eliminacdo de muitos documentos de
procedimentos e de comunicagdo, como memorandos, circulares, atas, etc., muitos
documentos tém a exigéncia de manutencdo no formato original por tempo
determinado por legislacdo, e por isto € obrigatério o seu arquivamento e
recuperacdo de forma adequada. Entre estes documentos podem ser citados
protocolos de recebimento de Nota Fiscais (mesmo eletrbnicas), recibos,
escrituras, procuracdes, certificados de propriedade, entre outros. Estes
documentos podem ser préprios da instituicdo (emitidos) ou externos (recebidos).
Normalmente estes arquivos obedecem a uma légica de classificacdo criada pelo
individuo responséavel. Uma vez que individuos podem ter critérios diferentes para
a classificacdo, a busca destes documentos também esté sujeita a esta variavel. O
CT ARQ substituira todos os critérios individuais por um padrdo de ordenacao
definido, pela administracdo, durante o processo de configuracdo, que vai facilitar o
registro, controle e acesso as informacdes para a geracdo do conhecimento

organizacional.



4.3 - Sistema de Gestao da Qualidade — CT QUALI

O CT QUALI sera uma ferramenta extremamente (til para as empresas que
desejam atingir um nivel de organizacdo compativel com um sistema de controle
de qualidade previsto por orgaos de certificacdo/acreditacdo, ou que ja sejam
acreditadas/certificadas, e desejam maior facilidade no registro destas informacoes.
O CT QUALI sera uma ferramenta de auxilio a gestdo da qualidade pois tera, de
forma automatica, as ferramentas da qualidade utilizadas atualmente e podera

incluir as que vierem a ser desenvolvidas. Estdo previstas as seguintes:

- Sistema de N&o conformidades: Este médulo sera utilizado para registrar,
mediante liberacdo para o perfil de usuérios, situagbes de inconformidades da
rotina, reclamacodes, sugestdes, elogios, criticas, etc.. Estas informacfes seréo
utilizadas, a partir de relatérios, como informacdes para o0 gerenciamento da rotina

e planejamento estratégico.

- Registros de acbes corretivas: Complementar ao sistema de néao
conformidades, uma acéo corretiva gerada sera registrada, para posterior utilizacéo

ao sistema de treinamento (CT ENSINO);

- Planos de acdo (5W1H): Os planos de acdo serdo registrados neste
modulo, no qual serdo identificados o seu autor, analise de causas, cronograma,
revisor, fiscalizador e resultados, com base nos passos previstos na ferramenta
PDCA. Com base no cronograma o sistema prevé a emissdo de avisos aos

responsaveis quanto a aproximacao e ndo cumprimento dos prazos previstos.
4.4 - Sistema de Gestédo Patrimonial — CT PATRIMONIO

O CT PATRIMONIO sera destinado ao controle de mobiliario e qualquer
outro item constante no patriménio da empresa. Sera uma ferramenta para controle
da movimentacgdo de itens e sua responsabilidade, facilitando o monitoramento da

sua localizacéao.



5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento de um sistema que apresenta tamanho grau de
complexidade exige muito tempo e muita dedicacdo. Além do evidente
conhecimento de programacao necessario, os conhecimentos em administracéo e
sistemas de gestdo da qualidade sdo também fundamentais, e por isto foi

necessario buscar estes conhecimentos durante o desenvolvimento deste projeto.

Como qualquer ferramenta, seja de informatica ou em qualquer outra area, o
CT DOCS sozinho nédo € capaz de promover crescimento ou organizagao. Assim
como foi necessaria busca de conhecimentos para o desenvolvimento desta
ferramenta, sua utilizagdo também deve ser precedida de adequado planejamento

e treinamento.

O envolvimento de todos neste sentido € essencial para que todas as suas

funcionalidades sejam aproveitadas ao maximo.

O CT DOCS atinge seu objetivo quando consegue captar e registrar o
conhecimento da organizacdo, em seus componentes tacito, explicito e cultural,
disponibilizando-o de forma organizada para a sua perpetuacéo e transmisséao sob
a forma de treinamento, para que possa ser utilizado na geracéo de valor a ativos

organizacionais.
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